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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas iklan pada produk Indihome melalui 
media sosial Instagram dengan metode CRI. Customer Response Index merupakan dasar 
dalam pengembangan metode hierarchy of effects yang digunakan untuk mengukur 
efektifitas suatu periklanan pada para audiens dalam bentuk persentase jumlah audiens secara 
keseluruhan (Ernestivita, 2016). CRI menampilkan proses awal dari tahapan awareness atau 
membangun kesadaran lalu comprehend, interest, Intentions, dan tahapan terakhir yaitu 
action. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik simple random 
sampling dengan 100 responden masyarakat Bandung dan sumber data yang dihasilkan 
dalam penelitian ini adalah data primer yang dihasilkan dari penyebaran kuesioner melalui 
Google Doc/Google Form yang disebarkan dan penyebaran kuesioner yang dilakukan secara 
manual. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif, deskriptif dan 
perhitungan Customer Response Index (CRI). Hasil dari penelitian ini dapat diketahui bahwa 
iklan Indihome melalui Instagram memiliki nilai dari perhitungan CRI sebesar 48,01%.  
  
Kata Kunci: Efektivitas Iklan, Metode CRI, Media Sosial, Instagram. 
 
ABSTRACK 
This study aims to determine the effectiveness of advertisements on Indihome products 
through Instagram social media using the CRI method. The Customer Response Index is the 
basis for developing the hierarchy of effects method that is used to measure the effectiveness 
of advertising for audiences in the form of a percentage of the total audience (Ernestivita, 
2016). CRI displays the initial process of the stages of awareness or builds the last awareness 
of comprehend, interest, Intentions, and the last stage is action. Sampling in this study used 
a simple random sampling technique with 100 respondents from the Bandung community and 
the source of the data generated in this study was primary data generated from the 
distribution of questionnaires through Google Doc / Google Form that was distributed and 
questionnaires distributed manually. The data analysis technique used is quantitative, 
descriptive analysis and calculation of the Customer Response Index (CRI). The results of 
this study can be seen that Indihome advertisements through Instagram have a value of CRI 
calculation of 48.01%. 
 
Keyword: Advertising Effectiveness, CRI Method, Social Media, Instagram. 
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PENDAHULUAN 
Seiring dengan berkembangnya zaman, kebutuhan akan teknologi infomasi menjadi hal 
yang penting bagi masyarakat dunia. Saat ini perkembangan teknologi internet semakin 
pesat. Pesatnya perkembangan internet ini memberikan banyak manfaat, salah satunya yaitu 
mempermudah penggunanya dalam menyampaikan dan mendapatkan informasi dengan 
cepat serta mencakup jangkauan dengan luas. Di Indonesia sendiri, baik pemerintah maupun 
swasta mulai menyadari akan kebutuhan ini. Seiring dengan perubahan gaya hidup, 
masyarakat sekarang ini membutuhkan akses informasi yang beragam, mudah, cepat dan 
handal. Ini merupakan peluang sekaligus tantangan bagi operator layanan telekomunikasi 
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat tersebut. PT. Infomedia selaku anak perusahaan 
PT.Telkom pun memberikan solusi dengan memasarkan salah satu produk PT. Telkom yaitu 
Indihome yang memberikan kemudahan dan akses cepat bagi masyarakat pengguna internet 
di Indonesia.  
TABEL 1.1 
Perusahaan Besar Penyedia Layanan Internet di Tahun 2018 
Perusahaan Provider Pelanggan 
PT.Telekomunikasi Indonesia Indihome 5 Juta 
PT.Mnc Sky Vision Indovision 2,5 Juta 
PT.Broadband Multimedia 
Tbk. 
First Media 2 Juta 
PT.Supra Primatama 
Nusantara 
Biznet Home 100 Ribu 
Sumber: Data telah diolah, 2019 
Pada tabel 1.1 dapat dilihat bahwa Indihome memiliki pelanggan yang paling banyak. Maka 
dari itu perusahaan yang bergerak dalam bisnis penyediai Internet dituntut untuk lebih 
memberikan kualitas dan pelayanan yang baik, keandalan serta keunggulan dalam bersaing 
dengan perusahaan. Untuk dapat bersaing dengan para kompetitor dalam memenuhi 
kebutuhan konsumen, maka PT. Infomedia Nusantara harus menggunakan strategi 
pemasaran dan promosi yang tepat untuk memasarkan produk yang ditawarkan kepada 
konsumen. Salah satu strategi promosi yang dapat digunakan yaitu dengan cara advertising 
(periklanan). PT. Infomedia Nusantara menggunakan strategi pemasaran periklanan untuk 
memasarkan produk. Tujuannya adalah agar dapat bertahan dalam persaingan yang ada dan 
untuk membantu meningkatkan volume penjualan perusahaan setiap bulannya agar dapat 
mencapai target yang telah ditentukan oleh perusahaan. . Setiap perusahaan memiliki cara 
tersendiri untuk melaksanakan bisnisnya, khususnya PT. Infomedia Nusantara. Karena hal 
itulah penulis tertarik untuk melakukan pembuatan Tugas Akhir dengan judul “Efektivitas 
Iklan Indihome Melalui Instagram dengan Menggunakan Metode Customer Response Index 
(Studi Pada Masyarakat Kota Bandung 2019)” 
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 TINJAUAN PUSTAKA 
Periklanan 
Menurut Morissan (2015:17) Iklan didefinisikan sebagai “any paid of nonpersonal 
communication about an organization, product, service, or idea by an identified sponsor” 
yang artinya setiap bentuk bentuk komunikasi nonpersonal mengenai suatu organisasi, 
produk, servis, atau ide yang dibayar oleh satu sponsor yang diketahui. 
 
Efektivitas Iklan  
Menurut Effendy dalam Aiwan (2014) efektivitas iklan adalah kondisi sejauh mana efek 
pesan iklan yang disampaikan itu dapat menarik perhatian, dimengerti, dipahami, 
membangkitkan emosi dan menggerakkan sasarannya untuk memberikan tanggapan yang 
dikehendaki. 
  
Media Sosial  
Menurut Kotler dan Keller (2016:642) Media sosial adalah sarana bagi konsumen untuk 
berbagi teks, gambar, audio, dan informasi video dengan satu sama lain dan dengan 
perusahaan atau sebaliknya. 
 
Metode Customer Response Index 
Customer Response Index merupakan dasar dalam pengembangan metode hierarchy of 
effects yang digunakan untuk mengukur efektifitas suatu periklanan pada para audiens dalam 
bentuk persentase jumlah audiens secara keseluruhan (Durianto dalam Ernestivita, 2016). 
CRI menampilkan proses awal dari tahapan awareness atau membangun kesadaran lalu 
comprehend, interest, Intentions, dan tahapan terakhir yaitu action. Berikut tahapan-tahapan 
CRI menurut Durianto dalam Ernestivita (2016): 
1. Awareness, menciptakan kesadaran pada suatu merek dibenak konsumen. Brand 
Awareness yang tinggi merupakan kunci pembuka tercapainya Brand Equity yang kuat. 
2. Comprehend, pemahaman konsumen akan suatu merek. Faktor pendukung dalam tahap 
pemahaman adalah strategi komunikasi pemasaran dan frekuensi penayangan iklan. 
3. Interest, ketertarikan konsumen pada suatu merek, didukung oleh faktor insufficient 
benefits, high price, dan poor ad copy. 
4. Intentions, niat konsumen untuk membeli suatu produk, didukung oleh faktor nilai 
produk yang bisa dicoba, atau resiko pemakaian produk. 
5. Action, tindakan membeli yang dilakukan konsumen terhadap suatu produk, didukung 
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METODE PENELITIAN 
Menurut Sugiyono (2017:2), metode penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk 
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Sesuai dengan tujuan dari penelitian 
ini, yaitu memperoleh pemaparan yang objektif mengenai efektivitas iklan Indihome pada 
media sosial Instagram dengan menggunakan metode CRI, maka jenis penelitian yang 
digunakan adalah metode kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif yang menggunakan 
pendekatan survey. Untuk memahami secara lebih jelas dan rinci tentang metode penelitian 
maka perlu memahami perbedaan antara metode penelitian tersebut dengan melihat 
karakteristik penelitian, karakteristik penelitian yang digunakan pada penelitian kali ini 
adalah kuantitatif dengan tujuan penelitian deskriptif. Menurut Sugiyono (2015:13) 
“penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada 
filsafat positifisme digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu”. 
 Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik nonprobability sampling. 
Menurut Sugiyono (2014:120) Nonprobability Sampling adalah teknik pengambilan sampel 
yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel. Adapun teknik sampel dalam nonprobability sampling yang 
digunakan oleh peneliti yaitu sampling purposive. Menurut Sugiyono (2014:122) Sampling 
Purposive adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Kriteria 
pertimbangan pemilihan sampel ialah masyarakat kota Bandung yang mengenal Indihome 
dan pernah melihat iklan nya di media sosial Instagram. . Peneliti menggunakan rumus 
Bernoulli, karena jumlah populasi dari penelitian tidak diketahui secara jelas jumlahnya. 
Rumus Bernoulli dirumuskan sebagai berikut : 
n : jumlah sampel minimum 
Z : nilai yang terdapat pada tabel normal standar dengan peluang  
p : probabilitas populasi yang diambil sebagai sampel (responden yang menjawab “ya”) 
q : 1-p, probabilitas populasi yang tidak diambil sebagai sampel (responden yang menjawab      
“tidak”) 
   : tingkat kepercayaan yang masih dapat diterima (95% = 1,96) 
e : tingkat kesalahan 
Dari perhitungan menggunakan rumus statistik Bernaoulli (3.1) diatas diketahui jumlah 
sampelnya sebesar 96,04 dan di bulatkan keatas menjadi 100 sehingga menjadi jumlah 
sampel minimum. Data yang diperoleh akan dilakukan perhitungan menggunakan metode 
Customer Response Index (CRI) yang menghasilkan presentase efektivitas iklan dari 
berbagai tingkatan. Berbagai tingkatan efektivitas iklan diukur melalui tahap-tahap CRI. 
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1. Unawareness 
2. No Comprehend = Awareness X No Comprehend 
3. No Interest = Awareness X Comprehend X No Interest 
4. No Intentions = Awareness X Comprehend X Interest X No Intentions 
5. No Action = Awareness X Comprehend X Interest X Intentions X No Action 
6. Action = Awareness X Comprehend X Interest X Intentions X Action 
Berdasarkan formulasi CRI diatas menampilkan proses pembelian yang berawal dari 
kesadaran suatu merek hingga melakukan sebuah tindakan. Seluruh keputusan berada 
ditangan masyarakat namun pengiklan dapat melakukan segala macam cara agar iklan 
tersebut dikatakan efektif. CRI menjadi salah satu alat pengukur efektivitas iklan. (Durianto 
2003:48 dalam Putri,P. (2016). 
  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Perhitungan nilai Customer Response Index ini meliputi Awareness dan Unaware, 
Comprehend dan No Comprehend, Interest dan No Interest, Intention dan No Intention, 
Action dan No Action. Dapat dilihat perhitungan nilai dari Customer Response Index, sebagai 
berikut: 
1. Unawareness = Unaware 
   = 0% 
Pada tahap pertama dapat dilihat bahwa responden yang Unawareness sebesar 0%, berarti 
tidak ada responden yang tidak sadar terhadap iklan produk Indihome di Instagram. 
2. No Comprehend = Awareness x No Comprehend 
   = 100% x 7% 
   =7%  
Pada tahap kedua, nilai dari No Comprehend adalah sebesar 7% responden yang tidak paham 
mengenai isi iklan produk Indihome di Instagram. 
3. No Interest = Awareness x Comprehend x Not Interested 
   = 100% x 93% x 25,8%  
   = 24% 
Pada tahap ketiga, nilai dari No Interest adalah sebesar 24% responden yang tidak tertarik 
dengan iklan Indihome yang di Instagram. 
4. No Intentions = Awareness x Comprehend x Interest x No Intention 
    = 100% x 93% x 74,2% x 20,3%  
    = 14,01 % 
Pada tahap keempat, nilai dari No Intentions adalah sebesar 14,01% responden tidak berniat 
untuk membeli Indihome setelah melihat iklannya di Instagram. 
5. No Action   = Awareness x Comprehend x Interest x Intentions x No Action 
    = 100% x 93% x 74,2% x 79,7% x  12,7% 
     = 6,98 
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Pada tahap kelima, nilai dari No Action adalah sebesar 6.98% responden yang tidak membeli 
akan tetapi berniat untuk membeli produk Indihome. 
6. Action  = Awareness x Comprehend x Interest x Intentions x Action 
    = 100% x 93% x 74,2% x 79,7% x 87,3%   
    = 48,01% 
Pada tahap terakhir ini, nilai dari Action adalah sebesar 48,01% responden yang sudah 
membeli Indihome yang ditawarkan di Instagram. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan peneliti mengenai efektivitas iklan Indihome 
melalui Instagram pada masyarakat kota Bandung, dapat diambil beberapa kesimpulan, yaitu 
sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dari 100 responden, iklan Indihome banyak dilihat 
oleh mahasiswa S1 yang berumur dibawah 25 tahun, lebih banyak didominasi oleh 
wanita dan dengan pengeluaran dibawah 2.500.000 rupiah. 
1. Berdasarkan hasil perhitungan metode Customer Response Index (CRI) tentang 
efektifitas iklan Indihome melalui Instagram pada masyarakat kota Bandung dapat 
diketahui bahwa nilai CRI adalah sebesar 48,01%. 
 
Saran 
Saran Untuk Perusahaan  
Untuk perusahaan yang telah diteliti oleh peneliti dapat diberikan saran sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil analisis Customer Response Index, no interest mendapatkan hasil lebih 
tinggi dengan persentase sebesar 25,8%. Perusahaan diharapkan dapat menyampaikan 
iklan lebih menarik dengan cara memposting foto atau konten lain yang kreatif agar dapat 
menarik perhatian masyarakat luas. 
2. Dalam menyampaikan isi iklan, diharapkan perusahaan memberikan informasi yang 
detail mengenai produk Indihome. 
 
Saran Untuk Instansi 
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan atau materi pembelajaran baik bagi 
kalangan mahasiswa maupun profesi lainnya. 
2. Institusi diharapkan menyediakan flipping book untuk semua jurnal yang ada di Open 
Library sehingga dapat memudahkan peneliti mencari referensi. 
 
Saran Untuk Peneliti Selanjutnya 
1. Peneliti selanjutnya diharapakan untuk mengkaji lebih banyak sumber maupun referensi 
yang terkait dengan penelitian. 
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2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah media promosi lainnya seperti melalui 
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